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Service de reference, automatisation 
Etude sur I'introduction de la recherche documentaire automatisee 
(bases de donnees, catalogues informatises) au sein du service de 
reference en bibliotheque et sur les places respectives qu'occupent, 
dans ce cadre, I 'humain et la machine. 
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LE SERVICE DE REFERENCE, SES TACHES, ET LA QUESTION 
DE L1AUTOMATISATION, 
LMdee de service de reference est une idee inherente a 
la mission de la bibliotheque, chargee par la collectivite de collecter et 
de conserver, en vue de sa communication, un certain capital documentaire 
(que ce dernier soit limite - dans le cas d'une bibliotheque specialisee par 
exemple -, universel - dans le cas d'une bibliotheque nationale -, ou ency-
clopedique - pour une bibliotheque ouverte au plus large public) : pour des 
raisons tenant essentiellement au contexte historique, cette idee n'a cepen-
dant guere entrame, dans notre pays, de realisations veritablement institu-
tionnalisees, 
C'est au sein des bibliotheques anglo-saxonnes, plus preci-
sement aux Etats-Unis, que s'est definie la notion de service de reference : 
en 1876, a la premiere conference de I'American Libraries Association, 
Samuel S, Green, bibliothecaire a la Worcester Massachusets Free Public 
Library, presenta une communication intitulee : "Relations personnelles entre 
bibliothecaires et lecteurs " (1), generalement consideree depuis comme la 
premiere proposition pour l'etablissement d'un service de reference forma-
lise, 
Dans un contexte de transformations sociales importantes, 
caracterise par le passage "d'une economie rurale et agricole a une eco-
nomie urbaine et industrielle", par "I'acculturation d'une large population 
d1 immigrants et les debuts de 1'education publique" (2), ce qui se manifeste 
alors chez les bibliothecaires americains, c'est le desir de depasser la poli-
tique du "laissez faire", et d'aller veritablement a la rencontre des besoins 
des lecteurs, 
En quoi consiste plus precisement I'idee de service de refe-
rence, telle qu'elle n'a cesse de se developper aux Etats-Unis depuis le 
dernier quart du XIX° siecle ? 
(1) GREEN (Samuel Sj , - Personal relations between librarians and readers 
In : Library Journal, 1, October 1876, 
(2) GALVIN (Thomas J,) , - Reference services and libraries, In : Encyclo-
pedia of libraries and information science / ed, par Kent Lancour, Daily 
New York : M, Drekkes, 1978, vol, 25, p, 210-216, 
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II s'agit tout d'abord de valoriser les relations qui doivent 
s'etablir entre le bibliothecaire et le lecteur : la bibliotheque doit depasser 
le stade de la collecte et de I'organisation de ses fonds dans le souci d'en 
accroftre la communication, et donc de developper son efficacite sociale ; 
elle doit enfin penser la relation qui s'etablit entre le lecteur et le fonds. 
Nous trouvons, dans un article de Samuel Rothstein (1), une 
definition synthetique du travail de reference, qui s'articule, selon lui, autour 
de trois axes, Le travail de reference est "l'assistance personnelle fournie 
par le bibliothecaire au lecteur en quete d'information" ; "il consiste a le 
guider dans I'utilisation des livres et des bibliotheques, a l'aider dans le choix 
des livres, et a lui permettre l'extraction de I'information factuelle hors des 
livres" ("Instructions in the use of books and libraries,„, guidance in the 
choice of books, getting information out of books"). 
On peut discuter des degres par lesquels peut passer cette 
assistance : cette definition est cependant une bonne base pour preciser quels 
sont les travaux attenants a Ia fonction de reference, et les outils neces-
saires a la satisfaction de la demande du public» 
Nous avons mentionne l'experience americaine en ce domaine 
parce que, s'etant institutionnalisee, elle represente une elaboration impor-
tante (des revues specifiques s'y consacrent, telle R.Q., Reference Quaterly) 
et que les realisations sont nombreuses Outre-Atlantique pour ce qui est de 
I'introduction de la machine dans le service de reference ; realisations qui 
nous permettront de degager les problemes concrets auxquels ont a faire face 
les bibliothecaires des services de reference, 
Remarquons que cet aspect de la tache du bibliothecaire s'est 
developpe egalement en Grande-Bretagne (le grand public y reconnait que la 
bibliotheque fournit aussi bien de I'information primaire que des livres). 
(1) ROTHSTEIN (Samuel) „ - Reference service : the new dimension in 
librarianship. In : College and research libraries, voL 22, I, 1961, 
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Le travail de reference n'est pas I'apanage des biblio-
theques anglo-saxonnes. Mais en France, s*iI est congu comme une fonction 
de la bibliotheque, il est rare qu'il implique I'existence d'un service separe, 
regroupant tous les instruments necessaires a son accomplissement. C'est le 
cas a la Bibliotheque Nationale (salle des catalogues), dans les bibliotheques 
universitaires (au niveau "chercheurs") et les bibliotheques specialisees ; dans 
les bibliotheques publiques (-hormis la Bibliotheque Publique d'Information, 
qui a mis I'accent sur ce service et fournit par ailleurs un service d'infor-
mations par telephone qui correspond tout a fait au profil du service de refe-
rence par le type d'information qu'il fournit -) la tache de reference et 
d' information, pratiquee de fagon informelle, est a I 'arriere plan du travail et 
apparart rarement comme un service permanent et separe dans la bibliotheque. 
Nous verrons comment s'organise cette fonction, a nos yeux 
essentielle, puisque destinee a jouer un role de mediation entre la bibliotheque 
et son public, et comment, face aux contraintes actuelles de I'accroissement 
de la masse documentaire, grace a 1'aide apportee par les instruments infor-
matiques, elle peut evoluer. 
II est necessaire, dans un premier temps, de preciser, a partir 
des trois axes definis par Samuel Rothstein, quelles sont les donnees de I'or— 
ganisation d'un service de reference. 
L'assistance personnelle donnee par le bibliothecaire au lec-
teur en quete d'information necessite I'utilisation des catalogues, des biblio-
graphies et d'ouvrages permettant la saisie indirecte de I' information, a I'in-
terieur mais aussi a I'exterieur de la bibliotheque : elle demande donc 
egalement I'utilisation d'instruments comme les catalogues collectifs, les an-
nuaires. 
La recherche de I'information brute requiert, elle, non seu-
lement des ouvrages de type encyclopedique, mais encore des ouvrages qui 
font le point dans un domaine precis et qui permettent par leur presentation, 
un acces sequentiel (index). 
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C'est donc autour de ces deux genres d'information, infor-
mation brute et information bibliographique, et de leur recherche a travers 
les instruments adequats, que s'organise le travail de reference, 
Apres avoir decrit la conjoncture actuelle en matiere d'im-
primes, et a partir d'experimentations et de realisations deja eprouvees, 
nous verrons quel est 1'apport, pour le travail de reference, des nouvelles 
techniques de traitement de I'information* 
Peut etre alors pourrons nous repondre aux questions que se 
posent aujourd'hui les bibliothecaires face a ces nouveaux moyens : 
Les outils d'aujourd'hui seront-ils desuets demain ? Quelles qualites nouvelles 
exigeront-ils du bibliothecaire ? Quelles seront les places respectives, au sein 
du service de reference, de 1'homme et de la machine ? 
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1, LA PRESSION DE LA NECESSITE : 
LE SERVICE DE REFERENCE FACE A L'AUTOMATISATION : 
LE CADRE GENERAL 
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1,1, Les elements nouveaux 
1,1,1, L1 inflation de la documentation 
SMnteresser aujourd'hui a la masse documentaire et a la 
croissance de son volume depuis la Deuxieme Guerre Mondiale, et, plus 
pres de nous, dans les vingt dernieres annees, c'est se trouver inevitablement 
confronte a des chiffres vertigineux, Les specialistes qui se sont recemment 
penches sur la question se trouvent contraints d1 utiIiser des metaphores qui 
sont comme les bequilles de 11 impossible representation de I'infiniment grand 
et comme 1'ecran salutaire a I'horreur du vide : "Admettons", ecrit 
Georges Anderla, "qu'on decide de constituer un catalogue de tous les livres, 
En supposant que chaque titre ne doive figurer, avec le nom de 1'auteur, le 
nom de 1'editeur et la date de parution que sur cinq listes, on obtiendrait 
un milliard de lignes de texte, ou 1'equivalent de dix mille volumes de la 
taille d'un gros dictionnaire (1)", 
Cas particulier de cette inflation, mais revelateur de la 
situation et volontiers examine dans les etudes sur le sujet : celui des revues, 
dont la vocation est generalement de contenir I'information la plus actuelle, 
la plus precise et la plus vivante, Qu'on en juge par les chiffres cites par 
M, Chauveinc (2) : de 1950 a 1972, le nombre de revues en cours de publi-
cation a plus que double : il est passe de 100 000 a 215 000 ; nous nous 
trouvons face a une croissance exponentielle qui affecte dans le meme temps 
les revues bibliographiques, On mesure les implications de cette croissance 
sur les services de reference en constatant que dans cette periode les moyens 
en personnel sont loin de s'etre accrus dans la meme proportion, compte tenu 
non seulement de I'inflation documentaire mais aussi de la population a 
desservir. 
(1) ANDERLA (Georges), - L'Information en 1985, - Paris : 0,C,D,E„ 1973» 
(2) CHAUVEINC (Marc), - Le reseau bibliographique informatise et 1'acces 
au document, - Paris : Editions d'organisation, 1982, p, 30, 
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Comment, des lors, mener a bien la triple mission du bi-
bliothecaire ? Comment stocker des revues dont le volume total double tous 
les quinze a vingt ans ? Comment identifier ces documents, les collecter, 
les selectionner, les classer ? Et surtout comment rendre compte de ces do-
cuments au lecteur, au chercheur, comment lui permettre de les reperer tout 
en ameliorant autant que possible la qualite de la relation bibliothecaire-
lecteur ? 
1.1,2» L'existence d'un nouvel outil : I'informatique 
Faire face a la situation que nous venons de decrire, repondre 
a la croissance exponentielle de la documentation, dans une periode ou les 
moyens des bibliotheques en personnel sont loin de s'accrortre de la meme 
fagon, semble quasiment impossible sans faire appel aux nouvelles technologies, 
a I'informatique, a I'ordinateur, 
L'informatique, nous le savons, n'a pas eu pour premiere 
application le traitement de I'information au sens ou nous 1'entendons dans 
les bibliotheques ; elle fut longtemps destinee a traiter des donnees chiffrees, 
a effectuer des calculs que seule la rapidite de la machine rendait possible ; 
on a cependant vite ete tente a la fin des annees soixante de l'appliquer au 
travail de la documentation et des bibliotheques, 
Nous ne nous attarderons pas sur 1'histoire et 1'evolution des 
materiels depuis 1946, date a laquelle les premiers ordinateurs ont fonctionne. 
Donnons seulement quelques indications sur Mevolution de leur capacite de 
memorisation et de calcul, Entre le premier ordinateur IBM qui, en 1957, 
executait 300 instructions a la seconde et dont la taille memoire etait de 
10 K octets et un micro-ordinateur courant d'aujourd'hui, qui execute 1500 
instructions a la seconde et dont la taille memoire se situait en 1981 entre 
4 et 128 K octets (1), nous pouvons mesurer le saut quantitatif aussi bien 
que qualitatif de ces materiels qui ont vu dans le meme temps leurs possi-
bilites d'application se diversifier : de la bureautique a I'indexation automa-
tique des documents, pour ne citer que deux exemples parmi ceux qui inte-
ressent le service de reference. 
(1) Nous trouvons ces comparaisons dans le livre de B, LUSSATO : 
Le Defi informatique, - Paris : le Livre de Poche : Pluriel 1982, 
- 10 -
Ces chiffres, qui temoignent de I'extraordinaire evolution 
de ce domaine dans les trente dernieres annees, ne doivent cependant pas 
laisser croire que l'ordinateur est dans tous les cas la panacee : les taton-
nements successifs occasionnes, aussi bien dans ie monde des bibliotheques, 
et, au-dela, dans celui des entreprises privees et des administrations, par 
I'informatisation montrent que l'adaptation a une tache specifique en est 
delicate. 
II importe donc, tout en explorant et en exploitant ces outils, 
de se donner les moyens de les evaluer, de peser leur apport, en comparaison 
avec celui des instruments traditionnels, 
Les applications de I'informatique aux taches bibliothecono-
miques sont tellement etendues qu'il ne peut etre question de les envisager 
toutes ici- En ce qui concerne la fonction de reference, elles sont de deux 
ordres : I'ordinateur, par sa capacite de memorisation et de traitement 
permet une plus grande efficacite dans la fabrication de catalogues : a partir 
d'une seule redaction, il est possible de multiplier les entrees et les index ; 
mais il ne faut pas perdre de vue que cette modification implique une rigueur 
redoublee et donc dans un premier temps au moins, le gain de temps est 
contrebalance par la modification du travail, ce qui impose une reflexion per-
manente : on peut citer la Bibliographie de la France, informatisee depuis 
1975, au plan de la fabrication, mais qui reste un instrument imprime de 
maniere classique, et des catalogues comme celui de la B.PJ» 
Dans ce cas, l'apport de I'informatique au service de refe-
rence reside en une disponibilite plus rapide des Bibliographies sur le marche, 
et donc une mise a jour plus efficace de I'information. 
Mais le developpement de l'informatique s'est double, dans 
la derniere decennie, de la possibilite, grice aux reseaux de telecommuni-
cation, de transmettre les informations binaires, ce qui permet la consultation 
d'instruments de reference a distance, 
L'acces a des bases et banques de donnees de plus en plus 
nombreuses, et dont certaines contiennent ou contiendront des catalogues de 
bibliotheques, ouvrent au bibliothecaire une perspective plus vaste dans le 
travail de reference. 
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1,1,3, Une demande plus pointue du lecteur, 
Ce bref apergu de l'evolution technologique nous donne une 
idee des possibilites offertes par 11 informatique au service de reference, qui 
devraient lui permettre de faire face a ses taches de fa?on nouvelle, et plus 
efficacement, Nous reviendrons sur ces outils et I'evaluation que l'on peut 
en faire dans notre deuxieme partie ; mais un autre element est a prendre en 
compte, a partir de I'inflation de la documentation decrite plus haut et du 
developpement de 11 informatique documentaire : la demande de I'utiIisateur, 
L'inflation de la documentation scientifique est a la mesure 
de I'augmentation du nombre des etudiants et des chercheurs dans les trente 
dernieres annees ; c'est ce phenomene qui explique, nous semble-t-il, l'ac-
croissement de la production d1 informations, et aussi le fait que la recherche 
dans tous les domaines se fait plus precise, Les questions traitees abandonnent 
souvent la generalite pour se poser dans des domaines de plus en plus etroits, 
ou l'on peut estimer que les specialistes se comptent sur les doigts de la 
main, Tous ces phenomenes se conjuguent pour interpeller le responsable du 
travail de reference en bibliotheque specialisee, Ce mouvement a ses conse-
quences pour les bibliotheques publiques : les lecteurs y ont des exigences 
plus precises, Dans les deux cas, 1'existence des nouveaux outils revele un 
besoin latent que le bibliothecaire se doit de satisfaire, C'est a partir de ces 
diverses donnees que doit etre pensee la fonction de reference, 
1,2, Les promesses de solution, 
Sur quels aspects portent les perspectives d'amelioration de 
la fonction de reference ouvertes par I' informatique ? Sur quels points du 
travail celle-ci peut-elle representer une aide pour le bibliothecaire ? Com-
ment evaluer dans un premier temps, son impact sur la qualite du service ? 
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1,2,1., Economie de temps ? 
On peut attendre des differents moyens informatiques un 
accroissement de la rapidite dans la fourniture du service. Si I'on compare 
le travail effectue a I'aide d'ouvrages de reference imprimes et le travail 
au terminal dans une approche globale et en supposant que les memes in-
formations seraient disponibles dans les deux formes, on remarque que le 
terminal supprime les deplacements et les manipulations : il apporte en 
quelque sorte une centralisation des donnees necessaires au travail sous une 
meme forme, D'un point de vue formel, il y a bien modification du travail, 
1,2,2. Economie d'espace ? 
Cette economie de temps semble par ailleurs se doubler d'une 
economie d'espace : le terminal donne acces a une multitude d'instruments 
que non seulement la majorite des bibliotheques ne pourraient tous acquerir, 
mais encore necessiteraient une place que l'on ne pourrait leur y consacrer, 
Interroger un instrument de reference en conversationnel, si l'on pouvait faire 
I'economie de sa forme-papier quand elle existe, c'est donc, dans une pre-
miere approche faire une economie d'espace de conservation. Ainsi on peut 
penser que la Bibliographie de la France chargee sur base de donnees atti-
rera plus de consultations que sa forme imprimee. 
1,3, Le cadre general 
Nous nous sommes interesses jusqu1 ici, au seul point de vue 
des possibiIites ouvertes par I'informatique, II nous faut maintenant considerer 
1'environnement, juridique, et financier, dans lequel ces outils peuvent etre 
implantes, 
1,3.1, Le cadre juridique 
L'informatisation d'un catalogue de bibliotheque (a usage 
interne) ou celui de plusieurs bibliotheques reliees administrativement ne 
pose pas de probiemes juridiques, II n'en va pas de meme des lors que les 
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fichiers sont susceptibles d'etre commercialises ; c'est le cas des bases 
de donnees ; qu'elles soient produites ou non par une bibliotheque, se pose 
le probleme de la tarification du service : c'est le cas pour la Bibliographie 
de la France ; la rendre accessible en la chargeant sur base de donnees per-
mettrait une efficacite accrue ; cependant cette operation se faisant con-
jointement avec le Cercle de la Librairie, editeur de la forme imprimee, 
celui-ci ne peut envisager que I' interrogation de ses donnees soit gratuite en 
bibliotheque ; d'ou l'obligation pour les deux organismes de separer leurs 
donnees, Ceci n'est qu'un exemple parmi tant d'autres des problemes juridiques 
lies a I'utilisation de 11 informatique, 
Pour les bases de donnees privees accessibles a partir d'une 
bibliotheque, la question se complique du fait que, quelle que soit la solution 
adoptee que le tarif applique a 1'usager soit forfaitaire, ou etabli sur la 
base du tarif des centres serveurs, la bibliotheque ne fait pas payer le travail 
du bibliothecaire, et par consequent, entre en concurrence avec les services 
de documentation prives, D'autre part, la bibliotheque est assujettie au cadre 
administratif : y implanter un service payant necessite I'existence d'une regie 
de recettes, 
Enfin, au-dela du probleme strictement juridique, se pose le 
probleme de la tarification du service : le lecteur a acces gratuitement a 
I'information bibliographique disponible a la bibliotheque : pourquoi n'aurait-
il pas acces de la meme fa<;on aux bases de donnees ? 
1,3,2, Le probleme financier 
Cette question a sa reponse dans les tarifs pratiques par les 
serveurs et les producteurs de bases ; en tout etat de cause, le cout d'une 
interrogation en conversationnel depasse la centaine de francs, Comment des 
lors, envisager la gratuite pour un service qui est individuel, Si l'on peut 
prevoir un amoindrissement de ces couts par la generalisation de I'utilisation 
de ces instruments, cette question risque de se poser pendant longtemps en-
core ; le meme probleme se pose, quoique de fagon moins aigue, aux disco-
theques, et il se pose pour les nouveaux media en general, Problemes de pro-
priete, de droits d'auteur, tout cela doit faire !'objet de negociations afin 
de rendre accessibles au mieux les nouveaux moyens de communication. 
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2. TRANSFORMATION DE LA FONCTION DE REFERENCE 
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2.1. Description des nouveaux outils : evaluation. 
L'usage de la machine, de 1'ordinateur, pour accomplir en 
bibliotheque les taches les plus diverses, se developpe de plus en plus. Dans 
un premier temps, on informatisait separement telle ou telle fonction : on 
a tendance aujourd'hui - cela est du a I'evolution des materiels et des lo-
giciels -, a penser I' informatisation de fa?on globale. 
La fonction de reference est a la charniere de cette evolution: 
fournir de 11 information (primaire ou secondaire) sous forme d'une orientation 
bibliographique, sous forme d'informations ou de moyens d'acces a ces infor-
mations est une des specificites de la bibliotheque, un aspect important de la 
relation que celle-ci entretient avec son public. 
C'est pourquoi il est fondamental de s'interroger sur les 
places respectives que tiennent et que tiendront 1'homme et la machine dans 
le contexte de I'informatisation : dans quelle mesure 1'utilisation de la tele-
informatique modifie-t-elle le paysage de la bibliotheque ? Le bibliothecaire, 
mediateur du livre aupres du public, sera-t-il remplace dans ses taches par 
la machine, et dans quelle mesure ? Ces problemes se posent aujourd'hui ; 
et s'il semblent relever de la science-fiction, il n'en reste pas moins neces-
saire de les envisager en regard de la pratique professionnelle quotidienne. 
Le travail du bibliothecaire, dans son aspect traditionnel, 
reside dans une mediation entre un instrument documentaire (la bibliotheque, 
ses catalogues, les langages qu'elle utilise, les documents qu'elle possede) et 
le lecteur : il le faisait et le fait encore aujourd'hui au moyen de 1'imprime. 
Quels changements apportent dans son travail les instruments automatises ? 
On peut envisager cette question sous un double aspect : un 
aspect scientifique - evaluer ces instruments sous l'angle de leurs performances 
et de leur contenu ; et un aspect psychologique - reflechir sur les rapports 
entre le bibliothecaire et la machine, entre le bibliothecaire et le lecteur, 
entre le lecteur et la machine. 
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Dans I'eventail des instruments automatises, la fonction 
de reference a affaire avec deux especes d'instruments : les bases de 
donnees accessibles en conversationnel et les catalogues collectifs, C'est 
a leur description et a leur evaluation que nous allons nous attacher sous 
Maspect bibliographique et sous l'aspect psychosociologique, 
2J,1, Bases de donnees 
Pour la plupart independantes du monde des bibliotheques, 
les bases de donnees sont, depuis une quinzaine d'annees, des instruments 
dont il faut tenir compte, et dont il faut suivre attentivement I'evolution, 
Des discussions byzantines se sont engagees a propos de la terminologie : 
que faut-il appeler base de donnees, que doit-on appeler banque de donnees ? 
On s'accorde parfois sur le terme de"base"pour designer les fichiers biblio-
graphiques et sur celui de "banque" pour les fichiers fournissant de Hinfor-
mation factuelle, II nous semble plus simple de distinguer bases de donnees 
bibliographiques et bases de donnees factuelles, les deux realites se re-
joignant, par la nature de l'outil employe pour les fabriquer aussi bien que 
pour les consulter, 
Les bases de donnees bibliographiques sont pour l'instant les 
plus utilisees par les bibliothecaires ; fichiers bibliographiques charges sur 
memoire d'ordinateur et accessibles, par les differents reseaux existants 
(TRANSPAC, EURONET, etc„J en conversationnel, a l'aide d'un terminal 
elles permettent un acces rapide a un grand nombre d1 informations biblio-
graphiques. 
Historiquement, il n'y a pas coupure entre les bibliographies 
manuelles et les bibliographies automatisees : les producteurs de biblio-
graphies specialisees comme l'lndex Medicus ou Chemical Abstracts ont ete 
amenes, sous la pression de 1'inflation documentaire, a informatiser leur 
travail pour avoir la possibilite de le continuer, Ces instruments restent 
d'ailleurs accessibles sur papier ; on pourrait multiplier les exemples de ce 
genre, 
La possibilite de consultation a distance, par 11 intermediaire 
d'un terminal, a ete ajoutee a leurs potentialites, ce qui transforme aussi 
la nature de la consultation, en l'enrichissant„ 
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Nous reviendrons sur les caracteristiques de I'interrogation 
en conversationnel ; 11 utiIisation des bases de donnees en bibliotheque pose 
d'abord des problemes d'ordre bibliographique, II s'agit de determiner le 
domaine qu'elles couvrent, la nature des documents qu'elles depouillent, leur 
origine, 
Remarquons que, les bases de donnees bibliographiques de-
pouillent essentiellement des periodiques, la description se situant au niveau 
de I'article, Cela represente pour la fonction de reference 1'avantage de 
couvrir les domaines dans lesquels I'usage du periodique, expression de la 
pointe de la recherche, est vital, 
Dans les disciplines appartenant au domaine des "humanites", 
ou l'information est plus souvent transmise par le livre que par d'autres 
moyens, ceci represente une limite, 
On peut mettre cette lacune en relation avec la question de 
la periode de couverture des bases de donnees ; sauf cas tres rare (Com-
prehensive Dissertation Abstracts, recensant les theses americaines depuis 
1861, en est un exemple), la plupart d'entre elles recensent des documents 
parus a partir de leur creation seulement : la majorite des disciplines cou-
vertes le sont donc, au mieux, depuis le debut des annees 1970, Les bases 
de donnees permettent donc surtout une recherche courante, et une recherche 
retrospective limitee dans le temps, Ce qui fait leur limitation dans les do-
maines du retrospectif : nous pensons aux disciplines qui ressortissent a l'his-
toire, 
L'origine geographique, et par consequent linguistique des 
documents qu'elles depouillent est aussi un critere d'evaluation : la majeure 
partie des bases de donnees est originaire des U,S,A, En 1981, sur 2000 bases 
existantes (dont 25% sont des bases de donnees bibliographiques), on comptait 
58% de bases originaires des Etats-Unis, contre 34% de bases europeennes, 
C'est dire le desequilibre existant dans I'origine des informations disponibles, 
Dans tous les cas le marche le plus important pour un producteur de bases, 
est le marche national : ce qui explique les zones d'ombre, surtout dans les 
domaines ou la realite nationale est ce qui interesse prioritairement l'usager : 
nous pensons aux bases multidisciplinaires, ou en relation avec les sciences 
humaines. 
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Une recherche, visant a evaluer la pertinence respective 
d'outils bibliographiques imprimes nationaux et des bases de donnees dispo-
nibles, illustre bien notre propos. Elle fut menee en Espagne au sein de 
l'lnstituto de Information y Documentacion en Sciencias sociales y humani-
dades„ Le theme de cette recherche etait : La Guerre d'Independance espa-
gnole (1808 - 1814) (1). 
Les instruments utilises furent, pour les bibliographies imprimees, les biblio-
graphies specialisees suivantes : LMndice Historico Espanol et 1'lndice espanol 
de humanidades, et pour les bases de donnees Historical Abstracts, Disser-
tation Abstracts International, Social Science Citation Index et Libcon, 
Le total des references obtenues par les deux voies s'elevait 
a 537 (references pertinentes), dont 89.1% obtenues a 1'aide des bibliographies 
imprimees et 10.9% par I'intermediaire des bases de donnees americaines, la 
recherche manuelle ayant dure 12 heures, la recherche automatisee 3 heures, 
On aurait pu prevoir ces resultats - les auteurs du compte-
rendu de la recherche le signalent : 1'lndice Historico Espagnol, qui produit 
85.8% des reponses pertinentes depouilie 713 revues dont 275 revues espagnoles 
il s'agit donc la, non pas d'une difference au plan de la performance entre 
IMnstrument imprime et la recherche automatisee, mais d'une difference de 
contenu des bibliographies elles-memes : entre la bibliographie specialisee 
nationale et Minstrument multidisciplinaire americain, il y aura toujours le 
gouffre qui separe... ce qui n'est pas comparable. 
La recherche que nous venons d'evoquer met cependant l'ac-
cent sur IUnsuffisance des bases de donnees europeennes dans certains domaines 
En France le probleme se pose aussi. II est donc important pour le bibliothe-
caire de se tenir au courant du contenu des bases de donnees disponibles de 
fagon aussi precise que possible, en tenant compte de tous les criteres d'eva-
luation que nous venons d'evoquer. 
(1) SANCHEZ-NISTAL (JM.) et ALVARO BERMEJO (C). - La recuperacion 
bibliografica en historia de Espana. In : Revista espanola de documentacion 
cientifica, 4, n° 3, 1981, p. 247-254. 
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Daris des domaines fortement iies a l'actualite par exemple, 
des bases de donnees nationales sont particulierement performantes, dont 
certaines ne sont pas accessibles sur papier, 
Citonspar exemple ISIS, produite par la Chambre de Com-
merce et d'lndustrie de Paris, et dont Mexperimentation menee a la B.P.U 
sur les bases de donnees (1) met en evidence l'efficacite (dans le cadre de 
cette experience, elle fut utilisee pour 44.5% des questions traitees et les 
references fournies furent considerees par les lecteurs comme pertinentes a 
60%). II en est sensiblement de meme pour LOGOS, produite par la Documen-
tation Frangaise. 
Tous ces criteres d'approche invitent a une systematisation 
dans l'evaluation des bases dans la pratique quotidienne. Pour l'essentiel, il 
s'agit d'une evaluation bibliographique : or l'acces a une base de donnees se 
fait uniquement de fagon sequentielle, surtout si 1'equivalent imprime n'existe 
pas ou n'est pas accessible facilement : donc 1'evaluation directe en est 
aleatoire. Les autres sources d'information proviennent soit du producteur de 
la base, soit du centre serveur, qui non seulement fournit le service en char-
geant les bases sur son materiel, mais procure d'autres prestations annexes 
(formation a I' interrogation, description des langages d' interrogation, manuels 
d'utilisation, mais aussi description des bases disponibles par son intermediaire). 
Si 1'examen du contenu d'une base permet une evaluation de 
son interet bibliographique, il est necessaire de se pencher aussi sur la tech-
nique meme de 11 interrogation, afin d'en mesurer 1'apport. 
Au nombre des avantages de la recherche en conversationnel, 
on peut compter la rapidite de I'investigation. L'ordinateur joue le role d'un 
lecteur ultra-rapide, toutes les experiences comparant l'instrument automatise 
au meme instrument manuel le montrent. D'autre part, la recherche automa-
tisee offre des instruments inaccessibles a la forme papier, du fait meme de 
la rapidite de la lecture, en autorisant certaines selections ou discriminations 
dans les termes de la question : 
(1) B.P.I. Service des Etudes et de la Recherche. - La Telematique documen-
taire a l'qDreuve : usages et usagers des bases de donnees a la B.P.I./red. 
par Philippe Coulaud. - PARIS : B.P.I., 1982. 
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- On peut etablir des correlations entre les termes de la 
recherche, par I'intermediaire des operateurs logiques (et, ou, sauf), ce qui 
aboutit a l'affinement d'une question par I'elimination, des le depart d'un 
pourcentage important de bruit„ 
- On peut, par I'intermediaire de troncatures (limitations 
d'un terme a sa racine) ou de masques (incertitude sur une partie d'un mot) 
eviter le silence qui, dans le cas d'un langage documentaire post-coordonne, 
resulte de la variation dans 1'utilisation des descripteurs (singulier/pluriel) 
par exemple, On peut aussi, certains logiciels le permettent, interroger la 
base en determinant certains champs dans la notice„ Toutes ces procedures 
font I'originalite de la recherche documentaire automatisee et ses avantages 
par rapport a la recherche manuelle : elles permettent en quelque sorte de 
multiplier les points d'acces a 11 information, sans ajouter au travail de l'in-
dexeur, 
Tous les elements que nous venons d!evoquer plaident en 
faveur de I'utilisation des bases de donnees dans les services de reference, 
L'expansion que prennent ces instruments, le gain de temps qu'il apportent, 
relativement a leur cout, en font des auxiliaires remarquables de la recherche 
manuelle, 
2,1,2., Catalogues informatises, 
Les bases de donnees sont un aspect important de la contri-
bution de I'informatique au service de reference ; 1'autre versant de cette 
contribution est 1'expansion, dans un avenir tres proche, de catalogues suscep-
tibles d'etre interroges en conversationnel, Cette fois 11 informatique, comme 
nous le notions dans 11 introduction de ce chapitre, integre des informations 
provenant directement des bibliotheques (comme c'est le cas, depuis quelques 
annees de LIBCON, la base de donnees contenant les notices de la Library of 
Congress), 
En France, un certain nombre de projets sont en cours de 
realisation (tel le chargement de la Bibliographie de la France sur base de 
donnees), Ces catalogues informatises laissent augurer 1'arrivee dans le service 
de reference, d'instruments bibliographiques nationaux accessibles en conver-
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satiorinel et decrivant les documents en unites bibliographiques (le livre, 
le periodique), et non plus en articles comme les bases de donnees les 
plus courantes le font, 
D'autres experiences sont en cours : La Mediateque du 
Musee de la Villette, qui devrait ouvrir ses portes en 1986, entre ses notices 
en ordinateur (toutes les taches qui peuvent l'etre, sont d'ailleurs informa-
tisees a 1'aide du logiciel Medicis), II est envisage de donner au lecteur acces 
aux catalogues par l'intermediaire de terminaux Videotex ; cette fonction peut 
s'etendre d'ailleurs : on peut envisager I'interrogation de ce type de catalogue 
de l'exterieur, ceci permettant 11 identification des documents possedes et leur 
localisation, puisque le fonds de la Mediateque sera specialise dans les 
Sciences et Techniques, 
Enfin les catalogues collectifs informatises depuis quelques annees deja (pour 
ce qui est de leur fabrication (IPPEC, CPI, AGAPE), ont fusionne pour donner 
des les premiers mois de cette annee, le C,C,N„ Catalogue Collectif National 
des publications en serie accessible en conversationnel, Bien que 1'entree des 
notices se fasse en suivant un circuit relativement long (redaction de la notice, 
sur bordereau, puis envoi a une bibliotheque regionale qui transmet a la 
D,B,M,I,S,T,) le C,C,N, presentera des mises a jour plus rapide que la forme 
imprimee parce que permanentes : d'autre part I'interrogation en conversa-
tionnel permet ici aussi les troncatures et les masques, ce qui facilitera la 
recherche de titres, Les catalogues collectifs informatises pourront permettre 
une meilleure fourniture du document, pour les periodiques, comme c'est des 
aujourd'hui le cas du C,C,N,, et esperons-le, pour d'autres types de documents, 
lls sont le complement essentiel des bases de donnees dans la mesure ou la 
multiplication de celles-ci entrame I'accroissement du nombre de demandes 
portant sur des periodiques peu courants : on peut meme envisager une coo-
peration possible des acquisitions par leur intermediaire, 
Les catalogues accessibles en conversationnel, peu nombreux 
encore aujourd'hui, seront tres rapidement des instruments de reference nouveau: 
surtout les catalogues de bibliotheques specialisees, et les catalogues collectifs : 
ils permettront au service de reference une plus grande aisance dans 1'orien-
tation du lecteur. 
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2,1.3, Le terminal ; son utilisation. 
Une fois decrits les avantages et limitations respectifs de 
1'utilisation, en service de reference, des bases de donnees et des catalogues 
accessibles en conversationnel, nous devons aborder 1'evolution de I'aspect 
materiel du travail du a leur usage, 
Le terminal est I'instrument qui permet l'acces a tous ces 
instruments de reference, son utilisation necessite bien entendu des compe-
tences dactylographiques ; aspect non negligeable surtout dans les pays (dont 
le notre) ou la dactylographie est loin d'etre une pratique courante, 
Cette technique a pourtant son importance, surtout si l'on considere la neces-
site de rapidite et d'exactitude dans I'entree en machine des questions, pour 
utiliser au mieux ces instruments, 
Mais c'est la specificite des langages d'interrogation et de 
commande qui deroute le plus I'utilisateur inexperimente et qui fait la dif-
ference entre instruments manuels et automatises. Ceux-ci impliquent une 
specialisation du bibliothecaire ; I'apprentissage du maniement de ces langages, 
qui tout en se ressemblant divergent par quelques nuances, doit etre etendu : 
ies erreurs dans 11 interrogation sont en effet souvent dues a des interferences 
entre langages, 
Tout ceci est un aspect important de I' introduction des 
nouveaux outils dans les bibliotheques. On a montre en effet, que la concen-
tration de celui qui interroge sur sa tache face au terminal retentit sur la 
relation avec 1'utiIisateur final, La double contrainte subie par le bibliothecaire-
documentaliste (optimiser les resultats de la recherche, minimiser le cout), 
faisant que I' interrogateur reduit, durant le temps de la "session", le dialogue 
avec I'usager, 
En effet, la lecture sequentielle que permet le materiel in-
formatique, impose une lecture sequentielle en meme temps qu'il la permet : 
or, celle-ci est plus malaisee qu'une lecture lineaire (on a d'ailleurs remarque 
que les specialistes de I'interrogation des bases de donnees avaient besoin de 
se representer spatialement les bases qu'ils interrogent et qu'ils se les repre-
sentent sous forme de fichiers (1)) ce qui fait la plus forte polarisation vers 
I'outil, Par ailleurs, on a montre que le systeme de motivation des operateurs 
est plus fonde sur la recherche de satisfactions personnelles que sur celle des 
(1) MINISTERE DE L1INDUSTRIE ET DE LA RECHERCHE... - Bureau Nat ional  
de 1 ' Information Scient i f ique et  Technique.  -  La Recherche docurnentaire interact ive :  
psychologie d 'une act iv i te  nouvel le  /  red.  par  Marie-Christ ine Mal len.  -  Paris :  La 
Documentation Frangaise 1977-
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utilisateurs (1), L'utilisation du terminal n'est donc pas sans poser de pro-
blemes : probleme des nouvelles competences d'une utilisation aisee du clavier 
d'une connaissance approfondie des langages d'interrogation, qui necessitent 
en meme temps qu'un apprentissage de depart, une pratique reguliere de 11 in-
terrogation, 
2.2. Transformation du Service de reference : vers un statut. 
La recherche documentaire automatisee, par les perspec-
tives qu'elle ouvre, semble de nature a apporter des modifications impor-
tantes dans la fonction de reference. Modifications dont la production rapide 
de bibliographies personnalisees est la plus importante ? Sous quels traits 
s'esquissent ces modifications aujourd'hui ? Comment les bibliothecaires et 
les lecteurs utilisent-t-ils ce service ? Permettra-t-il a la fonction de refe-
rence de faire reconnaftre sa place parmi les services de la bibliotheque et 
d'aboutir a un veritable service de reference ? 
En France, la recherche documentaire automatisee s'est de-
veloppee, dans les bibliotheques universitaires, dans les cinq dernieres annees, 
apres avoir concerne d'abord les centres de documentation et les biblio-
theques specialisees. Les autres types de bibliotheques, mise a part I'expe-
rimentation en cours a la B.P.I., ne sont pas touchees par ce phenomene. 
Comment ces nouveaux services sont-ils utilises, quelles peuvent etre les 
consequences de leur usage sur les bibliothecaires et sur la perception de la 
bibliotheque par ses usagers ? Telles sont les questions que nous desirons 
poser ici en mettant en relation la realite nationale et les pratiques a 
I 'etranger. 
(1) MINISTERE DE L' INDUSTRIE ET DE LA RECHERCHE,,, - Bureau 
National de I'Information Scientifique et Technique, - La Recherche 
documentaire interactive : psychologie d'une activite nouvelle/red, par 
Marie-Christine Mallen, - Paris : La Documentation Frangaise 1977, 
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2,2,1, Place des nouveaux outils dans les bibliotheques universitaires. 
La premiere implantation d'un terminal destine a la 
recherche documentaire dans une bibliotheque universitaire date de 1973 ; 
on peut considerer qu'aujourd'hui, la presque totalite des B,U, est equipee, 
La recherche documentaire automatisee est reservee, dans 
les bibliotheques universitaires, aux chercheurs et aux etudiants de Troisieme 
cycle, certaines bibliotheques elargissant le service a des etudiants moins 
avances, 
Les deux problemes essentiels rencontres par les bibliotheques 
universitaires pour ce service sont dus aux tarifs en vigueur en ce domaine, 
et par consequent a la place que doit occuper le terminal dans Cespace de 
la bibliotheque, 
Le probleme du cout est central : bien sur, il s'agit d'un 
service nouveau, qui s'adresse a des chercheurs, et qui attire meme des 
utilisateurs prives (laboratoires), Les bibliotheques adoptent en general le 
principe d'une tarification forfaitaire - a la recherche - augmentee d'un 
tarif a la page de reference, selon la base et le serveur (a la section Mede-
cine de Lyon, considerant qu'une interrogation moyenne dure 20 mn, on 
applique un tarif forfaitaire de 200,00 Frs).Ce prix est au-dessous du prix 
pratique dans les services de documentation prives : le temps passe par le 
bibliothecaire n'etant bien entendu pas pris en compte (temps que l'on 
evalue en general au triple du temps de I'interrogation proprement dite), 
La question de principe demeure : ne serait-il pas souhai-
table de tenter de reduire ces tarifs par la recherche de couts plus faibies 
a la source ; c'est ia voie dans laquelle sont engagees les bibliotheques 
universitaires americaines : "L'objectif, parfois atteint mais publiquement 
requis est qu'une recherche documentaire automatisee ne coute pas plus 
cher qu'une "pizza", c'est-a-dire une quinzaine de francs", note F, Reiner 
dans le compte-rendu de sa visite aux bibliotheques universitaires des U,S,A, 
(1) : il est vrai que dans ce pays les serveurs font un reel effort pour 
commercialiser leurs services, certains proposant meme un tarif forfaitaire 
passe un certain nombre d'heures d1 interrogation, et que le service est 
ouvert a tous les etudiants sur les campus. 
(1) REINER (Frangois) , - L'usage des systemes informatiques dans les 
bibliotheques universitaires des Etats-Unis,,, In : Bulletin des Biblio-
theques de France, t. 26, 12, 1980, p.685-693. 
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Une deuxieme source d' interrogation, liee d1 ailleurs aux 
contraintes que nous venons d'evoquer, est celle de la place a accorder 
au service dans 1'espace de la bibliotheque. En general les terminaux se 
trouvent au niveau "chercheur", et tres souvent dans des bureaux exterieurs 
aux salles de lecture. 
Ces deux types de problemes, lies d'ai11eurs ressortissent 
a la place des services de reference dans les bibliotheques universitaires 
frangaises, qui se trouvent en general lies au niveau "chercheur". On re-
marque d'autre part, une plus grande utilisation du service dans les sections 
scientifiques que dans les sections litteraires : ce qui tient, nous semble-t-il, 
a la familiarite plus grande que les chercheurs travaillant dans ces domaines 
ont avec les outils informatises, mais aussi a la plus grande performance des 
bases de donnees scientifiques ; ce qui entrame une plus grande pratique 
pour les bibliothecaires et une competence accrue : pour donner une idee 
de cette evolution de la competence, Daniele REMY estime que, entre 1977 
et 1979, a la Bibliotheque du Centre Scientif ique d'Orsay, le temps d' inter-
rogation pour une recherche s'est reduit de 16 a 13 mn (1). 
(1) REMY (Daniele). - La Recherche automatisee a la bibliotheque du 
Centre Scientifique d'Orsay : bilan de trois annees de fonctionnement 
(1977-1979). In : Bulletin des Bibliotheques de France, t. 25, 7, 1980, 
L. 341-346. 
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2,2,2» Les experiences en Bibiiotheque publique, 
Au sein des bibliotheques universitaires, la recherche docu-
mentaire automatisee apparart comme un instrument necessaire et d'un 
usage evident : elle s'adresse a un public dont la recherche precise se trouve 
en accord avec le contenu des produits existants, et requiert la production 
rapide de bibliographies» 
II n'en va pas de meme pour les bibliotheques publiques ; 
etant donnee leur vocation et leur contenu encyclopediques la question de 
la pertinence de leur utilisation sUmpose» Deux experiences permettent de 
se faire une idee de 1'impact de ce service dans les bibliotheques publiques 
et d'envisager son implantation dans ce cadre» 
La premiere menee a la Bibliotheque Publique d'information 
(1), et qui se poursuit aujourd'hui encore, a donne lieu a une enquete pour 
la periode allant de juillet 1981 a fevrier 1982 (1). La seconde est plus di-
versifiee mais correspond a une realite differente ; entreprise par le British 
Library Research and Development Department, elle a consiste a observer les 
consequences du service dans cinq grandes bibliotheques publiques en Grande-
Bretagne (2). Ces experiences se recoupent par leurs terrains d'enquete ; 
dans les deux cas on s'est interesse a des bibliotheques importantes par leurs 
fonds et la population desservie et l'on remarque un certain nombre de con-
vergences dans les conclusions auxquelles elles ont donne lieu» 
La Bibliotheque Publique d'Information a envisage ce service 
comme un ban d'essai pour l'usage des bases de donnees en bibliotheque 
publique : aussi est-il accessible a tous et gratuit (1'acces en a cependant 
ete limite par le haut ; ceci pour eviter les demandes provenant des etudiants 
de Troisieme cycle qui ont acces au meme type de recherche dans les bi-
bliotheques universitaires» 
Dans tous les cas, ce sont les bibliothecaires charges de ce 
service qui decident, au vu de la demande du lecteur, et apres exploration 
des instruments de reference imprimes sur le site de la bibliotheque, de la 
(1) Bibliotheque Publique d'Information» - La Telematique documentaire a 
1'epreuve ; usages et usagers des bases de donnees a la B»PJ„ / red, par 
P, Coulaud» - Paris : B„P„L, 1982, 
(2) KEENAN (Stells), MOORE (Nick) et OULTON (Anthony), - On-line infor 
mation services in public libraries, In : Journal of Librarianship, vol, 13, 
1981, p» 9-24» 
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validite d'une recherche dans les bases, 
L'enquete, dont nous allons analyser Ies principaux resultats, 
a porte sur les demandes ayant reellement fait 1'objet d'une recherche au 
terminal, soit comme complement a une recherche manuelle, soit en 11 ab— 
sence d'ouvrages de reference imprimes correspondants, 
Le public touche est en majorite (61,5%), un public etudiant 
ou scolaire ; cependant, le nombre de lecteurs exergant une activite profes-
sionnelle et qui l'ont utilise n'est pas negligeable (31%), On note donc l'im-
portance de la demande etudiante (venant de ceux qui n'ont pas acces au 
service en B,U,), mais aussi une demande venant d'un public qui n'a acces 
a la documentation qu'en bibliotheque publique (24% des professionnels cites 
suivent un cycle de formation permanente), 
Pour ce qui est des disciplines concernees par ces demandes, 
on observe une forte proportion de demandes relatives aux disciplines eco-
nomiques et commerciales (Etudes de marche et de secteur : 16%, Economie 
generale 14%) : ceci est peut-etre lie a la forte demande professionnelle. 
II faut cependant temperer cette remarque : le service est implante au 
bureau d'information en sciences sociales, en liaison directe avec un public 
interesse par ces disciplines ; d'autre part, nous avons deja note la perfor-
mance de certaines bases de donnees dans ces domaines, 
La demande d'un public extra-universitaire est toutefois suf-
fisamment importante et entre pour une grande part dans les resultats signi-
ficatifs de I 'enquete, 
Un deuxieme aspect interessant de cette enquete est I 'eva-
luation qu'elle permet de la performance des diverses bases de donnees uti-
lisees, Celles-ci sont des bases fran^aises : ISIS, PASCAL, LOGOS, FRANCIS, 
ont ete sollicitees prioritairement ; accessoirement, ou comme complement 
de recherche, on a fait appel a SYDONI, LEX, BSI, EDF-DOC et IALINE ; 
on a note I'insuffisance des bases dans certains domaines dont quelques uns 
montrent que la demande d'un public plus large, si elle existe, ne peut etre 
satisfaite par les bases ; dont : economie domestique, bricolage, travaux 
manuels, art contemporain, musique, cinema, sport, histoire, domaines qui 
correspondent assez bien a la demande documentaire en bibliotheque publique. 
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Les donnees les plus significatives concernent ISIS(nous les avons deja 
evoquees p,27), Si l'on classe les bases dans 1'ordre de leur utilisation, 
on obtient la liste suivante : 
ISIS (44,5%) - PASCAL (30%) - FRANCIS S (18,5%) - FRANCIS H (11%) -
LOGOS (6,5%), Le redacteur de I'enquete note une inadequation, pour 
PASCAL, entre la demande et les references obtenues (plutot destinees a 
des chercheurs), ce qui corrobore nos observations sur la coupure entre 
sciences exactes et sciences humaines en ce qui concerne la couverture 
des bases et son niveau» 
En dernier lieu I'enquete montre la necessite, pour la bi-
bliotheque qui utilise les bases de donnees de s'equiper pour I'orientation 
du lecteur vers d'autres institutions et I'importance de plus en plus grande 
que prendront, avec ce nouveau service, les catalogues collectifs, informa-
tises ou non : pour 20% des interrogations effectuees, aucun document 
signale ne se trouvait a la B,P,I,, pour 49,5% des interrogations, moins de 
50% des documents etaient disponibles dans la bibliotheque» 
L'experience menee en Grande-Bretagne rejoint en les 
approfondissant, les conclusions de cette enquete : les resultats chiffres 
montrent la forte demande du monde professionnel, qui se differencie dans 
ce cas par le fait que s'y ajoutent des demandes faites par des insti-
tutions locales : a Birmingham, 32% des recherches demandees emanaient 
du monde industriel, a la Lancashire County Library, celles-ci correspon-
daient a 12% (non comprises les demandes du gouvernement local : 8%), 
a la Leicestershire Library 19%, II faut noter une difficulte dans I'analyse 
de ces resultats : ils sont presentes differemment selon les bibliotheques, 
mais ils font tous etat d'une demande forte du monde professionnel» Les 
auteurs du bilan de cette experience notent que toutes les bibliotheques 
participantes ont decide de continuer a offrir le service a la fin de la 
periode experimentale, sur leurs ressources propres ; ce qui montre le 
benefice que peuvent tirer les bibliotheques de ce service, y compris les 
bibliotheques publiques» 
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En arriere-plan de ces deux experiences, apparaPt en 
filigrane I'interet que peut representer I'acces aux nouveaux moyens 
documentaires pour les bibliotheques desservant un large public, et la 
demande latente relative a ce nouveau service. La fonction de reference 
y verrait, nous semble-t-il, son role accru et l'on pourrait mieux sensi-
biliser le public a cet aspect des prestations de la bibliotheque ; c'est 
bien entendu une question a envisager au coup par coup : ceia depend 
evidemment de I'evolution des bases accessibles , evolution a laquelle les 
bibliotheques possedant des fonds specialises importants (dont certaines 
bibliotheques municipales par exemple) pourraient contribuer en produisant 
elles-memes des bases de donnees, Mais cette perspective est encore loin-
taine : pour le moment ces instruments pourraient etre employes, y compris 
dans des bibliotheques de moyenne importance, pour ajouter a 1'equipement 
de I'institution en instruments de reference, et donc en possibilites d'o-
rienter le lecteur dans un plus grand nombre de cas, grace a une connais-
sance elargie de 11 information virtuellement disponible. 
2.3, Transformation du rapport a I'environnement documentaire, 
Les instruments de la recherche documentaire automatisee 
transforment le rapport entre les bibliothecaires, les lecteurs et les bi-
bliographies ; ils modifient encore plus radicalement leurs relations avec 
1'environnement documentaire, Le fait meme de pouvoir mener, en n'im-
porte quel lieu, pourvu qu'il soit equipe d'un terminal et d'un modem, une 
recherche bibliographique ou sur des donnees factuelles (le meilleur exemple 
en est I'experience d'annuaire) electronique menee par les P,T,T„ modifie 
les donnees les plus elementaires du probleme de 1'equipement documentaire 
de toute collectivite, Pour les bibliotheques, et plus precisement pour les 
services de refernece, cette evolution est un defi : il s'agit de s'ouvrir vers 
1'exterieur, aussi bien pour permettre au lecteur de trouver un document 
que pour en preter et cela necessite la realisation de catalogues collectifs 
de plus en plus divers, aussi bien que la cooperation au plan des acqui -
sitions. 
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Les outils informatiques et telematiques en meme temps 
qu'ils posent ces problemes, aident a leur solution, en permettant une 
communication accrue entre les institutions : cet aspect des choses con-
cerne 11 informatisation interne de la bibliotheque, 
Toutes ces modifications doivent etre pergues clairement 
par les usagers, la fonction de reference doit le permettre en devenant 
un service permanent et en faisant en quelque sorte la publicite de ces 
nouveaux outils, toujours mis en relation avec les services traditionnels de 
la bibliotheque» 
- 31 -
3, LE ROLE DU BIBLIOTHECAIRE 
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Les experiences faites en bibliotheque publique, le fonc-
tionnement des services en bibliotheque universitaire montrent 1'interet que 
trouvent bibliothecaires et lecteurs, dans un grand nombre de domaines aux 
bases de donnees, et le benefice que les bibliotheques peuvent tirer de la 
recherche automatisee, dans le sens de I'accroissement de la rapidite de leur 
service. 
L'implantation de ce type de service modifie, quoique par-
tiellement encore aujourd'hui, le service bibliographique et d'information 
fourni par la bibliotheque ; il modifie egalement I'organisation du travail du 
bibliothecaire. 
Dans quel sens le travail du bibliothecaire est-il transforme 
par I'arrivee des nouvelles technologies ? Quels sont les elements constants 
et les ruptures occasionnees par la machine ? Est-ce que ceile-ci change le 
rapport entre le bibliothecaire et le lecteur ? Ces questions se posent au-
jourd'hui dans un cadre qui impose quelques contraintes : le caractere onereux 
du service pour le lecteur, la non-couverture par les bases de certains domaines, 
par exemple ; contraintes qu'il est necessaire de prendre en consideration pour 
cerner les criteres permettant une utilisation maximale des moyens nouveaux. 
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3,1, Les anciens instruments et les nouveaux, 
La comparaison entre les etapes d'une investigation menee 
a I'aide d'instruments de reference imprimes et les modalites de la recherche 
automatisee, nous donnera un cadre pour mesurer les changements operes par 
cette derniere sur le travail du bibliothecaire, 
Analysons la pratique du bibliothecaire face aux livres de 
reference ; nous pouvons distinguer quatre etapes dans la recherche : 
La premiere consiste a analyser la question du lecteur pour en extraire les 
elements (precisons de domaine, de dates, mots-cles) qui permettront I'acces 
a 11 information, 
La seconde, a 1'aide des elements reunis et de sa connaissance des ouvrages de 
reference existants, le bibliothecaire determine quels sont ceux qui peuvent 
fournir 11 information desiree, 
Le bibliothecaire peut alors aider (plus ou moins) le lecteur dans sa recherche : 
il peut se limiter a I'orientation donnee lors de la seconde etape, 
Une fois les references trouvees, le bibliothecaire aide, si besoin est le lecteur, 
a trouver les documents reperes au cours de la recherche, 
L'automatisation de la recherche concerne la troisieme etape» 
Elle permet de fournir, s'il existe dans le domaine de la question une base de 
donnees suffisamment performante, une bibliographie, dans un temps qui ne 
depasse pas de beaucoup celui qu'exige une recherche manuelle ; elle exige 
cependant de la part du bibliothecaire une connaissance de 11 instrument de 
recherche, qui vient s'ajouter a sa connaissance des outils de reference d'un 
point de vue bibliographique ; cette derniere change de degre toutefois : par 
exemple, pour une base de donnees qui existe aussi sous forme imprimee, les 
deux formes peuvent n'etre pas equivalentes (c'est le cas de CA Search, l'e-
quivalent de Chemical Abstracts qui sous forme imprimee, en plus de 1'iden-
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tification des artieles, donne des resumes) ; la meme base de donnees 
n'est pas mise a jour de la meme fagon, ni avec la meme organisation 
par tous les serveurs : tous ces points font la necessite d'une connaissance 
approfondie des bibliographies, des bases, et une mise a jour dans le ser-
vice de toutes les informations disponibles a ce sujet. 
Dans les situations les plus courantes, la recherche auto-
matisee, si elle exige 1'apprentissage d'une technique diversifiee par la mul-
tiplicite des langages est un instrument sans doute plus rapide, parfois plus 
performant que la recherche manuelle : mais elle impose au bibliothecaire 
une evaluation et une verification de ses produits et un va-et-vient per-
manent entre les ouvrages imprimes et les bases pour mesurer leur interet 
respectif. 
Le bibliothecaire est, par cette specialisation, le mediateur 
oblige de la recherche automatisee ; on a essaye de mettre celle-ci a la 
libre disposition du public : les langages d'interrogation s'averent impossibles 
a assimiler assez rapidement pour permettre a 1'utiIisateur de mener a bien 
sa recherche, On peut bien sur imaginer que, les langages evoluant de plus 
en plus vers la langue naturelle, cette impossibilite sera levee, mais pour 
I'instant ces recherches ne permettent pas la mise a la disposition du public 
de 11 interrogation des bases, 
D'autres ameliorations sont recherchees du cote d'une infor-
mation permettant, au terminal, de selectionner bases et serveurs ; le sys-
teme CONIT par exemple, mis au point au Massachusets Institute of Tech-
nology, "interface perfectionnee?' entre 11 utilisateur et 1'exterieur, cette notion 
regroupant tant les reseaux que Ies serveurs, Elle cree un "systeme virtuel" 
en regroupant fictivement toutes les decisions concernant les connexions et 
le choix des bases et unifie les procedures de recherche grace a un langage 
de commande propre et a de nombreuses explications pas a pas".„„ Le sys-
teme est extremement performant pour tout ce qui concerne le choix du 
reseau de transmission et les operations de connexion, Pour le choix des bases, 
il repose sur une selection prealable des bases par discipline, ce qui reste tres 
imparfait"(1)„ Ce type de systeme pourrait apporter une simplification de 
(1) REINER (Frangois), - L'Usage des systemes informatiques dans les biblio-
theques universitaires americaines, In : Bulletin des Bibliotheques de France, 
t, 26, 12, 1981, 
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1'interrogation et peut aider a une premiere selection, 
3,2» Redefinition des taches, 
3,2,1 „ La machine et le service de reference„ 
L'experience de la B,P,U montre qu*il y a relation etroite 
entre le lieu d'implantation du terminal et la nature des questions qu'il sert 
a traiter (la majorite des questions posees et resolues par interrogation au 
terminal concernaient I'economie ou des domaines annexes : or, le terminal se 
trouve au bureau d'information en sciences sociales), En outre, la familiarite 
que les bibliothecaires responsables entretiennent dans leur majorite avec les 
bases en sciences sociales et les logiciels d'interrogation correspondants, font 
qu'ils ont tendance a privilegier ces bases, 
Ces deux faits revelent I'extreme importance que prend la 
place meme du terminal au sein de la bibliotheque ; ainsi la necessite de peser 
IMnteret respectif des bibliographies et des bases implique son implantation 
dans le service de reference, ou I'organisation de la reference dans le meme 
local que celui-ci dans le but de mettre en evidence la complementarite des 
services, Le role du bibliothecaire dans cette entreprise est pedagogique : il 
faut eviter que s'installe dans I'esprit des lecteurs I'idee que recherche ma-
nuelle et recherche automatisee sont exclusives l'une de l'autre, la seconde 
plus "moderne", paraissant plus performante, 
Dans le meme ordre d'idees, il faut eviter que la machine 
fasse obstacle a la communication entre bibliothecaire et lecteur, le premier 
s1 installant dans un role de specialiste du terminal, double d'un fournisseur 
d'information, tandis que le second est mis a distance par la "complexite" de 
I' instrument, fait qu'observent tous les travaux sur I' interrogation en conver-
sationnel, II est vrai que cette dimension est transitoire : 1'usage du terminal 
s'etend dans la societe toute entiere (un exemple parmi tant d'autres, mais 
rpoche de nos preoccupations, les kiosques d1 information etablis sur certains 
quais de metro par la RATP, et qui equipes de terminaux Minitel, aident a 
I'orientation du voyageur et permettent de donner des renseignements pratiques). 
Certaines bibliotheques (la Mediatheque de la Villette) envisagent la mise a la 
disposition de leurs usagers de terminaux a partir desquels se fera I'interro-
gation de leur catalogue, L'evolution dont nous parlons nous semble devoir se 
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faire assez rapidement pour que les usagers des bibliotheques soient dans 
les prochaines annees moins intimides par la presence de la machine et 
etablissent avec elle une relation au moins egale a celle qu'ils entretiennent 
avec les fichiers manuels, Le bibliothecaire doit donc penser cette relation 
dans une perspective pedagogique afin d'offrir au plus grand nombre les pos-
sibilites qu'apportent ces instruments. 
3,2,2, Adaptation des competences, 
L'implantation de la machine en bibliotheque pose d'autres 
problemes que ceux relatifs a la place qu'elle y occupe, Un probleme d'adap-
tation, pour le bibliothecaire : le passage de la bibliographie imprimee, ou du 
fichier manuel, a la base de donnees dont le fonctionnement, l'organisation, 
sont beaucoup moins accessibles a l'esprit et dont par ailleurs on ne pergoit 
que ce que l'on y cherche, 
D'autre part, la rapidite de la machine et les differentes pos-
sibilites qu'elle ouvre imprime un rythme different a la recherche : le biblio-
thecaire doit etre a meme d'apprecier tres rapidement les reponses affichees 
sur 1'ecran, pour evaluer par exemple, la validite d'une reponse au vu du nombre 
de references annoncees, et d'envisager d'autres termes pour I'interrogation 
au cas ou 11 insuffisance numerique du resultat laisserait penser que les documents 
correspondants a la question sont indexes sous un autre mot-cle ; dans la re-
cherche traditionnelle qui releve aussi d'un schema dialogique, le mecanisme de 
lecture, de va-et-vient entre les index et les notices a des fins de verification 
et d'affinement de la recherche - le facteur-temps est moins important, la 
manipulation de l'imprime donnant aux operations une certaine lenteur, 
D'autre part, il est necessaire, pour les memes raisons (rapi-
dite de 1'outil, polysemie possible ou synonymie) de s'assurer de la pertinence 
des reponses en parcourant les titres des references obtenues, les mots^ma-
tieres si la base les fournit ; tout ceci est a regrouper sous le terme de veri-
fication et d'evaluation, a la fin d'une recherche ; 1'etape de la preparation 
est tout aussi importante, et permet d'etablir la strategie visant a un recou-
vrement optimal de I'information. 
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Cest donc plus a une adaption des competences du biblio-
thecaire a une nouvelle forme de taches, qu'a une transformation radicale 
du travail de reference, que ressortit 11 usage de la machine pour la recherche 
documentaire, Cette adaptation se fait par la pratique reguliere de 1'inter-
rogation et par une mise a jour non moins reguliere des connaissances rela-
tives a tous les aspects deja evoques (les langages evoluent tres vite, de 
nouvelles fonctions viennent ameliorer la recherche, mais aussi de nombreuses 
bases se creent chaque annee, sur lesquelles il faut se documenter pour offrir 
un service plus etendu), 
3„3„1 „ Les rapports entre le bibliothecaire et le lecteur„ 
Nous avons evoque precedemment la distance etablie entre le 
bibliothecaire et le lecteur par I'utilisation de la machine au sein du service 
de reference, la specialisation du bibliothecaire menant de sa part a une 
accentuation du caractere technique de son travail : ceci est un ecueil a 
eviter dans le cadre de 11 introduction des nouveaux outils* Le terminal n'est 
aujourd'hui qu'un moyen, parmi d'autres, d'acces a I'information et tout porte 
a croire que s'iI en devient un jour un moyen privilegie, il ne sera alors pas 
plus complexe d'utilisation qu'un ouvrage de reference imprime» 
En revanche, la recherche automatisee permet une personna-
lisation du service que n'autorise pas la recherche manuelle, et l'on peut par 
ce biais accentuer I'aspect humain de la relation entre bibliothecaire et 
lecteur, par I'association etroite entre eux au moment de la preparation d'une 
interrogation, par des explications precises donnees par le bibliothecaire au 
lecteur sur les procedures utilisees, Ceci est a replacer dans le cadre general 
de la relation entre les deux parties et releve d'une psychologie generale de 
I'usager et de la pratique du service public, mais la recherche documentaire 
est un domaine dans lequel les donnees psychologiques entrent pour une bonne 
part, 
D'autre part, les experiences faites en bibliotheque publique 
revelent un besoin documentaire important et qui n'est pas toujours satisfait 
par les bases existantes, non plus que par les bibliographies : 1'observation de 
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ce genre de lacune serait, dans un proche avenir, I'occasion pour les services 
de reference de developper leur audience en developpant leurs services et en 
offrant des bases contenant des references provenant par exemple des fonds 
specialises possedes par la bibliotheque dont ils font partie ; bases que l'on 
peut imaginer accessibles a partir d'autres bibliotheques. Ceci est vrai des 
bibliotheques publiques, pour des domaines encyclopediques, maisaussi des bi-
bliotheques specialisees, Tout cela se situe bien sur dans le cadre d'une infor-
mation globale de la bibliotheque. 
Tous les elements que nous venons d'evoquer, vont dans le sens 
d'une integration de la recherche documentaire automatisee dans un service de 
reference congu comme un des moyens de communication de la bibliotheque 
avec son public, c'est-a-dire ouvert a la demande des lecteurs et attentif aussi 
a I'evolution de son public. II ne s'agit pas d'utiliser les nouveaux instruments 
comme des "gadgets", mais d'organiser autour de leur implantation lorsqu'on 
la decide, un service beaucoup plus etendu et qui releve aussi bien des ouvrages 
de reference traditionnels. 
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L'automatisation de la recherche documentaire apporte au 
service de reference des changements plutot qu'un bouleversement;face a la 
realite de 1'explosion documentaire, elle permet, dans des domaines de plus 
en plus nombreux (et surtout ceux qui requierent les informations les plus 
recentes - sciences,,techniques, et les domaines qui relevent de I'actualite 
sociale et politique) d'accrortre la rapidite de I'information bibliographique 
et factuelie, tout en developpant, par des procedures nouvelles,,la performance 
des bibliographies auxquelles elle donne acces, 
La perspective d'une information bibliographique personnalisee, 
d'une information generale a jour font tout I'interet de son integration au 
sein de la fonction de reference en bibliotheque, Le travail du bibliothecaire 
est modifie par I'implantation de ces nouveaux outils : une mediation s'ajoute 
entre le document et le lecteur, qui exige du bibliothecaire de reference une 
specialisation annexe (dans la pratique des langages d'interrogation) et une 
attention redoublee a I'evolution du marche des bibliographies, des producteurs 
de bases et des intermediaires dans le circuit de I'information (serveurs, 
reseaux), II doit etre en mesure d'evaluer, pour les recherches qui lui sont 
demandees, 11 interet d'une recherche automatisee, en comparaison avec ce que 
peut apporter la recherche dans les ouvrages de reference "classiques", 
Cette evolution necessite a la fois une reflexion sur une nou-
velle organisation du service de reference, sur la place que la machine y occupe 
et une definition reevaluee du service qu1 iI propose : I'expansion de la recherche 
en ligne a pour consequence une ouverture accrue sur I'environnement docu-
mentaire et impose un developpement accru des catalogues collectifs, 
Le developpement de ces outils, et leur generalisation, imposent 
d'autre part au bibliothecaire un travail d'explication aupres du public et une 
vigilance aussi bien quant a ses besoins et a ses attentes que quant a la si-
tuation du lecteur face a la machine : 11 interrogation en conversationnel, plus 
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peut-etre que la recherche classique, demande un dialogue approfondi entre 
le bibliothecaire et le lecteur. 
Les nouvelles technologies, en meme temps qu'elles 
apportent aux bibliotheques les moyens d'une efficacite accrue, developpent 
dans la societe tout entiere des besoins documentaires nouveaux : nous avons 
note a propos de I 'experience menee a la B.P.I. I' importance de la demande 
emanant de lecteurs engages dans un cycle de formation permanente, ou 
justifiant leur recherche par des motivations professionnelles. Le service de 
reference pour aider a la satisfaction de cette demande dispose aujourd'hui, 
avec la recherche documentaire automatisee, d'un instrument de travail com-
plementaire aux ouvrages de reference imprimes et dont il doit envisager 
I 'extension dans un avenir tres proche (deja certains instruments de reference 
ne sont plus disponibles sous forme imprimee). Mais ces besoins nouveaux ne 
peuvent, en tout etat de cause toujours se satisfaire aujourd'hui de la recher-
che automatisee (pour des raisons qui tiennent a son cout autant qu'a ses 
performances - les domaines ou elle intervient sont encore reduits). 
C'est dans ce contexte que se trouve a nouveau posee a 
la bibliotheque la question de I 'organisation d'un service de reference indivi-
dualise (quand il n'existe pas) ; individualise par ses moyens, par ses locaux, 
par la specialisation de son personnel. L'implantation des outils nouveaux peut 
etre, nous semble-t-iI, I'occasion de creer ce nouveau service, en mettant a 
profit les forces liberees de certaines taches repetitives et la specialisation 
qu'ils impliquent, par l'apprentissage des langages d'interrogation qu'ils 
exigent mais aussi pas les competences bibliographiques et psychologiques 
quMls presupposent. 
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